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“Hem d’entendre el problema en la seva totalitat i començar desenvolupant un nou 
estil de vida, amb nous mètodes de producció i noves pautes de consum, un estil 
de vida dissenyat per substituir.” 
Lo pequeño es hermoso, 1978 
E. F. SCHUMACHER 
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1 OBJECTIU DEL PROJECTE 
Tal i com diu el títol d’aquest projecte, l’objectiu és l’estudi, disseny i implantació 
d’un Sistema de Qualitat a un Garden basat en la Norma UNE-EN-ISO 9001:2000. 
Per altar banda, el treball consta d’una primera part enfocada bàsicament a 
l’explicació del que és la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 i una petita introducció 
sobre aquest mon de la qualitat a les empreses, el per què d’un Sistema de 
Qualitat, els beneficis que pot aportar, ...  
Pel que fa a la part d’ estudi, disseny i implantació d’un Sistema de Qualitat a un 
Garden s’ha intentat plantejar d’una manera didàctica; és a dir, la manera en que 
s’ha enfocat ha estat: 
1.  Primer s’ha donat sempre una visió/aplicació de caràcter General sobre l’estudi, 
disseny i implantació d’un Sistema de qualitat. 
2.  Una vegada ja s’ha donat la visió general, s’ha intentat aprofundir i explicar de 
forma més detallada els passos que s’haurien de seguir a l’hora de la realització 
de l’estudi, disseny i implantació del sistema de Qualitat a un Garden. 
A la pròpia documentació d’aquest projecte, també s’hi descriu l’objectiu 
2 ABAST DEL PROJECTE 
A la norma UNE-EN-ISO 9001:2000 i a la manera de procedir/actuar a l’hora de 
realitzar l’estudi, disseny i implantació d’un Sistema de Qualitat basat en la Norma 
UNE-EN-ISO 9001:2000 per a un Garden. 
A tots els plantejaments que suposa el fet de dissenyar un Sistema de Qualitat, 
com pot ser la missió i estructura d’un negoci, en aquest cas, del Garden. 
A la pròpia documentació d’aquest projecte si descriu l’abast que aquest té. 
3 REFERÈNCIES 
3.1 LA NORMA UNE-EN-ISO 9001:2000 
3.1.1 QUÈ ÉS LA ISO 9001? 
És un sistema normalitzat de gestió de la qualitat, d’aplicació voluntària, que 
proporciona a l’organització que implanta un seguit de valors afegits, com ara: 
- Generar confiança en la gestió de l’empresa 
- Assegurar la qualitat del servei 
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- Prestigia el servei o els productes tant a nivell nacional com internacional 
- Millora contínua de la sistemàtica de funcionament intern de l’empresa 
- Dona seguretat i confiança al client 
3.1.2 A QUI ESTÀ ADREÇADA? 
A qualsevol tipus d’empresa o organització sigui quina sigui la seva dimensió, tipus 
de producte o servei que presti. 
3.1.3 QUINS REQUISITS GENERALS CAL ESTABLIR? 
- Identificar els processos a implicar en el sistema de gestió de la qualitat. 
- Determinar la seqüència i interacció dels processos. 
- Determinar, mitjançant procediments, els criteris i mètodes necessaris 
per assegurar que tant les operacions a realitzar com els processos 
siguin eficaços. 
- Disposar els recursos i la informació necessària pel recolzament i 
seguiment dels processos. 
- Realitzar el seguiment, la mesura i l’anàlisi dels esmentats processos. 
- Implementar les accions necessàries per assolir els resultats planificats i 
la millora contínua dels processos. 
3.1.4 QUINS REQUISITS DOCUMENTALS CAL GENERAR? 
- Declaració documentada de la política de qualitat i dels objectius de 
qualitat a assolir. 
- Un manual de qualitat (S’ha substituït pels mapes de processos). 
- Els procediments genèrics requerits per la norma ISO 9001. 
- Els documents necessaris per l’empresa o organització per assegurar-se 
una eficaç planificació, operació i control dels seus processos. 
- Establir els registres genèrics requerits per la norma. 
3.1.5 COM ES CONTROLEN ELS DOCUMENTS? 
Cal documentar un procediment que defineixi els controls necessaris per: 
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- Aprovar els documents que s’adeqüin abans de la seva emissió. 
- Revisar i actualitzar els documents quan sigui necessari i aprovar-los de 
nou. 
- Assegurar-se que s’identifiquin els canvis i l’estat de revisió dels 
documents. 
- Assegurar-se de que les versions pertinents dels documents aplicables es 
troben disponibles en els punt d’ús. 
- Assegurar-se de que els documents es mantinguin llegibles i fàcilment 
identificables. 
- Assegurar-se de que s’identifiquen els documents d’origen extern i es 
controla la seva distribució. 
- Prevenir l’ús no intencionat de documents obsolets aplicant-los-hi una 
identificació adequada en el cas que, per qualsevol raó, és mantinguin. 
- Assegurar que la distribució del document reb les actualitzacions i que el 
personal que no forma part de la distribució no hi té accés. 
3.1.6 QUIN ÉS EL PAPER DE LA DIRECCIÓ? 
La direcció de l’empresa o organització ha de fer evident del seu compromís en el 
desenvolupament i implementació del sistema de gestió de la qualitat, així com la 
millora contínua de la seva eficàcia. 
- Comunicant a l’organització la importància de satisfer tant els requisits 
del client com els legals i reglamentaris. 
- Establint la política de qualitat, comunicar-la i fer-la entendre dins de 
l’organització. 
- Assegurant que s’estableixin els objectius de qualitat. 
- Portant a cap les revisions corresponents a la direcció. 
- Assegurant la disponibilitat de recursos. 
- Assegurar que s’estableixin els processos de comunicació apropiats dins 
de l’empresa i que aquesta es porti a terme amb eficàcia pel bé del 
sistema de gestió de la qualitat. 
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3.1.7 QUI ÉS EL RESPONSABLE DE QUALITAT? 
La direcció de l’empresa nomenarà una persona de l’organització que, amb 
independència d’altres responsabilitats, tingui la responsabilitat i autoritat suficient 
per: 
- Assegurar que s’estableixen, implanten i mantenen els processo 
necessaris pel sistema de gestió de la qualitat. 
- Informar a la direcció sobre l’evolució del sistema de gestió de la qualitat 
qualsevol necessitat de millora. 
- Assegurar-se de que es promou la presa de consciència de requisits del 
client a tots els nivells de l’organització. 
3.1.8 QUINS SON ELS REQUERIMENTS DOCUMENTALS DE LA 
NORMA? 
La norma estableix un índex de blocs genèrics que cal definir i concretar-ne el seu 
funcionament: 
- Responsabilitat de la direcció 
- Sistema de qualitat 
- Revisió del contracte 
- Control del disseny 
- Control de la documentació de dades 
- Compres 
- Control de productes subministrats pel client 
- Identificació i traçabilitat dels productes 
- Control dels processos 
- Inspecció i assaig 
- Control dels equips d’inspecció i assaig 
- Estat de l’inspecció i assaig 
- Control de productes no conformes 
Estudi, Disseny i implantació del Sistema de Qualitat d’un Garden 
 
11 
- Accions correctores i preventives 
- Manipulació, emmagatzematge, embalatge, conservació i entrega 
- Control de registres de qualitat 
- Auditories internes de qualitat 
- Formació 
- Servei post venda 
- Tècniques estadístiques 
3.1.9 QUIN ÉS EL PROCÉS A SEGUIR? 
El procés a seguir per la redacció i posta en marxa del sistema de gestió de la 
qualitat gira al voltant de les fases i activitats següents: 
3.1.9.1 Anàlisi 
- Estudiar les funcions de l’empresa i la seva adequació a la norma. 
- Definir els processos normalitzats i els documents associats (manuals, 
instruccions, registres ...) 
3.1.9.2 Desenvolupament 
- Desenvolupament de tots els elements del sistema de qualitat de 
l’empresa (Manual de qualitat, procediments específics, instruccions, ...) 
3.1.9.3 Implantació 
- Activitats d’implantació del sistema de qualitat (Formació, implantació, 
verificació, ...) 
3.1.9.4 Avaluació 
- Avaluació del sistema de qualitat i auditoria interna. 
3.1.9.5 Certificació 
- Avaluació del sistema de qualitat i el seu funcionament per auditoria 
externa. 
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3.1.10 COM ES FÀ EL SEGUIMENT? 
Un vegada implantat i avaluat interiorment el sistema de gestió de la qualitat, cal 
sotmetre’l a la següent programació d’auditories: 
3.1.10.1 Any 0 
- Implantació del sistema de gestió de qualitat 
- Auditories internes 
- Auditoria externa de certificació 
3.1.10.2 Any 1 
- Auditoria interna 
- Auditoria externa de seguiment 
3.1.10.3 Any 2 
- Auditoria interna 
- Auditoria externa de seguiment 
3.1.10.4 Any 3 
- Auditoria interna 
- Auditoria externa de renovació de la certificació 
4 DESCRIPCIÓ DEL PROJECTE 
4.1 INTRODUCCIÓ 
4.1.1 QUÈ ÉS LA QUALITAT? 
El terme qualitat té moltes definicions, i una de la que més s’ajusta a la realitat és 
la de la Norma internacional ISO8402/94: 
“Conjunt de propietats o característiques d’alguna cosa (producte, servei, procés, 
organització, ...), que la fan apta per satisfer necessitats”. 
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4.1.2 QUÈ ÉS UN SISTEMA DE QUALITAT? 
Un Sistema de Gestió de Qualitat és un conjunt d’accions planificades i 
sistemàtiques necessàries per a proporcionar la confiança adequada de que un 
producte/servei va a satisfer uns requisits donats anteriorment. Aquest concepte es 
basa en tres accions: planificar, escriure el que es va a fer, executar, fer el que s’ha 
descrit i per últim registrar, deixar constància escrita del resultat obtingut. 
Com a quasi totes les innovacions a la gestió, la certificació dels sistemes 
d’assegurança de qualitat va ser primerament adoptada per les grans empreses i 
en els darrers anys ha estat quan moltes altres empreses, de quasi tots els sectors 
i mides, han acabat certificant-se. 
4.1.3 PER QUÈ S’IMPLANTA UN SISTEMA DE MILLORA DE LA 
QUALITAT? 
Les  empreses s’han embarcat en el desenvolupament i implantació d’un sistema 
d’assegurança de la qualitat, segons la família de normes ISO 9000 per alguns dels 
següents motius: 
1.  Perquè realment creuen en la filosofia de qualitat total i com aquesta repercuteix 
positivament en els resultats de l’empresa. 
2.  Per exigències dels seus clients i/o mercats presents o futurs. 
3.  Per moda. 
PERFILS D’EMPRESA 
Es distingeixen dos grans perfils d’Empresa: 
1.  Empreses totalment compromeses amb la qualitat total i que en un 
nombre important ja treballen amb el Model d’Excel·lència Empresarial 
de la EFQM (European Foundation for Quality Management). Aquest és un 
model molt més ampli que la norma ISO 9000 i que contempla: 
a.  Lideratge. 
b.  Política i estratègia. 
c.  Persones. 
d.  Aliances. 
e.  Recursos. 
f.  Processos. 
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g.  Resultats en les persones. 
h.  Resultats en els clients. 
i.  Resultats a la societat. 
j.  Resultats clau. 
2.  Empreses que s’han certificat degut més a circumstàncies “externes” 
que pel seu compromís amb la qualitat total. 
El problema de les empreses que tenen aquest perfil, és que en general, tenen 
sistemes de qualitat bastant poc desenvolupats i adequats a l’empresa i que han 
resultat ser un problema dins dels processos de l’empresa. 
En aquest cas, en lloc de millorar els resultats dels processos i l’empresa, han 
acabat empitjorant-los. 
a.  Per què s’empitjoren els resultats? 
A la majoria d’aquests casos, els sistemes han estat desenvolupats per 
aconseguir la certificació i no com un mitja per arribar a la millora dels 
processos i resultats de l’empresa seguint els principis de qualitat total. 
De fet, és habitual trobar empreses en les que en el procés d’implantació del 
sistema, no s’ha contemplat el cas concret de l’empresa amb les seves 
característiques particulars quant a cultura i processos, sinó que s’ha 
adoptat a una solució “tipus” que ha estat desenvolupada per altres 
empreses. 
En altres ocasions, es troben sistemes de qualitat desenvolupats per 
persones amb pocs coneixements i/o experiències en els conceptes de la 
qualitat total i el desenvolupament de sistemes d’assegurament de la 
qualitat amb la qual cosa redundeix en un sistema pesat amb documentació 
i processos innecessaris. 
Les conseqüències d’aquesta situació deriven en la ineficiència dels 
processos, perque en moltes ocasions no s’ha fet el treball correcte en les 
àrees de formació o els integrants de l’empresa no creuen en el sistema ni 
en que serveix per a res. 
En aquests casos, la revisió de la normativa tampoc resoldrà la situació j que 
encara que aquesta revisió impliqui una millora de l’enfocament de la norma, 
el que aquí es descriu és un problema de la direcció de l’empresa i no de la 
norma. 
La solució a aquest problema només pot ser una: redissenyar el sistema 
d’assegurament de la qualitat, començant la casa pels ciments i no pas per 
la teulada. 
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a.  Com es redissenya un sistema d’assegurament de la qualitat? 
Per redissenyar el sistema s’haurà de partir d’una anàlisi profunda que 
contempli els següents punts: 
? Els processos de l’empresa. 
? Les ineficiències que genera l’actual sistema de qualitat. 
? El sistema d’informació existent i com interactua amb el sistema de 
qualitat i amb els processos de negoci. 
? Coneixement i motivació dels integrants de l’empresa respecte dels 
sistemes de qualitat. 
? Grau d’enfocament al client de l’organització. 
? Gestió dels recursos humans. 
I desprès de tot això, definir un pla d’acció que impliqui que el sistema 
d’assegurança de la qualitat sigui un primer pas per a la millora dels 
resultats empresarials i que, en molts casos, acabaran fent servir el model 
EFQM com eina bàsica per a l’avaluació de la gestió i els seus resultats. 
4.1.4 BENEFICIS D’IMPLANTAR UN SISTEMA DE QUALITAT 
Segons una enquesta plantejada a diverses empreses on es demanava pel factor 
més influent en la decisió de la compra d’un producte, es van obtenir els següents 
resultats: 
Factors influeixen a la decisió de compra
Preu
30%
Con. producte
10%
Marca
5%
Asp. qualitat
3%
Origen
3%
Embalatge
1%
Qualitat
48%
 
 
La qualitat com era d’esperar va ser el factor més important (superior al preu, a la 
marca i a l’orígen del producte). Si a tot això li sumem la importància donada pels 
consumidors al coneixement del producte (confiança del consumidor) queda clara la 
importància de no descuidar la qualitat del producte i/o servei en cap estratègia 
marcada per l’empresa. 
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Per altra banda, és inaudible que la implantació d’un Sistema de Qualitat aporta 
varis beneficis. D’estudis realitzades a altres empreses preparades per la 
implantació, o amb un sistema de qualitat ja instal·lat van sorgir algunes 
diferències. Per una banda, les empreses que es preparaven per la implantació 
consideraven els següents beneficis com els més importants d’un Sistema de 
Qualitat. 
 
Beneficis percebuts abans d'implantar un Sistema 
de Qualitat
Motivació treb.
16%
Aug. clients
11%
Aug. beneficis
11%Altres
2%
No aporta beneficis
1%
Mill. organitzativa
22%
mill. relacionades 
amb clients
20%
Fidelització clients
17%
 
 
En canvi després d’implantar un Sistema de Qualitat canvia la concepció dels 
beneficis que s’obtenen. Els resultats son exposats a continuació gràficament. 
 
Beneficis percebuts despres d'implantar un Sistema de Qualitat
conf. dels clints
13%
Ef. interna
12%
mat. empresa
10%
Est. de les feines
9%
Mill. conciència 
qualitat
26%
Claredat 
responsabilitats
17%
Implicació 
treballadors
13%
 
 
Com es pot veure, en aquest gràfic apareixen conceptes que no s’havien plantejat a 
l’anterior. Apareix l’estandarització de les feines i la millora de la consciència de la 
qualitat com dos beneficis importants. També s’observa que es compleixen algunes 
espectatives de l’empresa abans d’implantar el sistema, com les millors 
organitzacions (eficàcia interna, claredat en les responsabilitats, estandarització de 
les feines, implicació dels treballadors). També es millora en relació amb els clients 
(confiança dels clients), encara que no se li doni tanta importància a aquesta 
millora com en altres aspectes relacionats amb la gestió i l’organització interna dels 
recursos. 
Per tant, s’ha de tornar a repetir que la implantació d’un Sistema de Qualitat no és 
el remei que dona un augment espectacular de beneficis i vendes, més aviat és una 
eina de gestió que és molt útil de cara a l’organització interna de les empreses. 
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Això és una cosa a tenir clara abans de començar amb la implantació d’un Sistema 
de Qualitat. 
Després de la implantació de Sistemes de Qualitat es consideren beneficis uns 
aspectes que amb anterioritat eren considerats com exigències i requeriments 
excessius, com podria haver estat l’estandarització de la feina i la claredat en la 
definició de les responsabilitats. 
Altra conclusió important d’aquestes dades es que algunes avantatges de la 
implantació de Sistemes de Qualitat no son clares i no es descobreixen fins tenir 
una experiència, o un coneixement d’aquest tipus d’eina de gestió. D’aquí sorgeix la 
importància d’una formació prèvia a la decisió sobre el sistema de gestió que es 
procedirà a implantar, de cara a agafar el camí més adequat per a cada tipus 
d’empresa. 
4.1.5 IMPORTÀNCIA DE LA QUALITAT EN EL SECTOR SERVEIS 
Estudis realitzats a Estats Units, han demostrat que: 
1.  Cada client insatisfet dona una dolenta publicitat del nostre servei al menys a 9 
persones. Els efectes derivats d’aquesta publicitat dolenta son innegables, d’aquí 
la importància de disminuir en tot el possible el número de clients insatisfets. 
2.  Costa 5 vegades més captar un nou client, que donar fidelitat a un client ja 
existent mitjançant la qualitat del servei. 
3.  La importància d’aquest estudi és el descobriment de l’existència d’un 
percentatge elevat de clients no satisfets, dels quals l’empresa no es conscient i 
el petit grup de clients no satisfets detectats. Per veure la importància d’això, 
s’han observat unes estimacions que diuen: 
? El 91% dels clients que veuen ben ateses les seves reclamacions tornen. 
? El 92% dels clients satisfets retornen. 
Tot això ens dona la importància de treballar amb un Sistema de Qualitat. 
4.1.6 EL SISTEMA DE QUALITAT COM UN CICLE. MILLORA CONTINUA 
El concepte de Qualitat es mesura mitjançant el grau de satisfacció de les 
necessitats del client. Els objectius, per tant, seran satisfer el client, mantenir la 
qualitat, reduir costos i millorar la competitivitat de l’empresa. 
Amb això sorgeix l’Assegurament de la Qualitat. El concepte bàsic d’aquest sistema 
de qualitat suposa garantitzar el nivell de qualitat del producte, és a dir, que el 
resultat de l’activitat de l’empresa sigui el que es pretengui i no una sorpresa. El 
punt dèbil d’aquest sistema es que no contempla la millora del producte, ni defineix 
sistemes per captar la veu del client. 
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Per a millorar en aquests aspectes sorgeix la millora continua, eina utilitzada de 
diferents maneres en cada empresa segons les seves necessitats i mètodes de 
treball. La millora continua està basada en una sèrie de petites millores que van 
fent avançar poc a poc a l’empresa en diferents aspectes. 
Les empreses més compromeses en matèria de qualitat han començat recentment 
a incorporar un sistema de gestió denominat Gestió de Qualitat Total. Aquest 
procés suposa integrar el concepte de qualitat en totes les fases dels processos i a 
tots els departaments que tenen alguna influència en la qualitat final del procés i/o 
servei prestat al client. 
4.2 ESTUDI, DISSENY I IMPLANTACIÓ DEL SISTEMA DE 
QUALITAT D’UN GARDEN BASAT EN LA NORMA UNE-
EN-ISO 9001:2000 
4.2.1 ESTUDI DE L’EMPRESA 
Quan es procedeix a l’estudi d’una empresa per la implantació d’un Sistema de 
Qualitat, primerament el que farem és assabentar-nos de la missió i de l’estructura 
organitzativa de l’empresa; en aquest cas, tractarem el cas per un Garden.  
A continuació es procedirà al que hauria de ser l’estudi: 
1. Identificació de la Missió del Garden: 
Està definida a la documentació del projecte a l’apartat de Missió, visió i carta 
de serveis (veure punt 4.2.3.5.3.1.3.1 Definició de la Missió). 
2. Identificació de l’estructura del Garden. Elaboració de l’organigrama. 
Al tractar-se d’un negoci petit, l’organigrama no és gaire complexa i s’ajusta al 
que s’observa a continuació: 
 
 
Direcció del Garden 
 
Responsable Botiga 
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Venedor/a  Administratiu/va  Operari/a 
 
Una vegada definit l’organigrama del negoci, el següent pas serà el de definir 
les responsabilitats. Així doncs, depenent del càrrec que es tingui a l’empresa 
les responsabilitats seran les següents: 
Direcció del Garden: 
• Responsable de la Gestió dels recursos humans 
• Responsable de l’elaboració de les polítiques d’empresa 
• Responsable de definir la missió, visió i carta de serveis de l’empresa 
• Responsable de l’aprovació i revisió dels documents del Sistema 
• ... 
Responsable Botiga: 
• Responsable qualitat 
• Responsable d’assegurar la implantació del Sistema 
• Responsable de definir la política, els objectius i indicadors del sistema 
juntament amb la direcció. 
• Responsable de calcular els indicadors i objectius 
• Responsable de la gestió dels Recursos humans 
• Responsable de l’elaboració dels documents del Sistema 
• Mantenir a tothom informat de les ultimes modificacions i/o revisions que 
pugui sorgir a la documentació del Sistema de Qualitat. 
• ... 
Venedor/a: 
• Responsable del procés de Gestió de les Vendes 
• Responsable del tancament de Caixa 
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• Responsable de l’obertura de Caixa 
• Responsable del Contacte comercial 
• ... 
Administratiu/va: 
• Responsable del procés de Compres 
• Responsable dels processos administratius 
• Responsable del contacte commercial 
• Responsable de l’expedició 
• Responsable del tancament de caixa 
• ... 
Operari/a: 
• Responsable de Magatzem 
• Responsable de l’expedició de materials 
• Responsable de manteniment de materials 
• Responsable de la recepció de mercaderies 
• ... 
Com es pot observar hi ha algunes responsabilitats que son compartides per 
més d’un càrrec. 
3. Elaboració de la política de Qualitat. 
4.2.2 POLÍTICA DE QUALITAT 
Una vegada ja s’ha realitzat l’estudi de l’empresa i/o negoci, el següent pas que 
s’ha de realitzar és l’elaboració de la política de Qualitat, on donarem constància del 
nostre compromís amb la Qualitat. Els responsables de l’elaboració seran la direcció 
del Garden i el Responsable de la botiga. 
La política es troba descrita a la documentació del projecte a l’apartat de Missió, 
visió i carta de serveis (veure punt 4.2.3.5.3.1.3.2 Política de Qualitat). 
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Quan ja s’ha plantejat i decidit quina és la Política de Qualitat a seguir, es procedirà 
al disseny del Sistema. 
4.2.3 MAPES DE PROCÉS (disseny del Sistema de Qualitat) 
 
OBJECTIU 
L’objectiu dels mapes de procés, és representar mitjançant un gràfic l’ordre de 
l’execució en la manera de fer a l’organització, negoci i/o empresa a on es dissenya 
i implanta un Sistema de Qualitat; per aquest cas al Garden. 
 
ABAST 
A tota l’execució en la manera de fer del Sistema de Qualitat del Garden. 
 
DESCRIPCIÓ 
Al Garden, aquest mapa de processos substitueix el Manual de Qualitat, és a dir, en 
lloc de tenir l’esmentat Manual, s’ha optat per un Mapa de Procés, més clar i 
entenedor a l’hora de definir l’execució en la manera de fer del negoci. 
El contingut d’aquest mapa és el següent: 
• Processos Clau 
• Processos de Suport 
• Processos Estratègics 
• Processos de Feedback del Sistema 
• Processos d’Objectiu 
• Processos de Mesura 
L’esmentat mapa de procés del Garden es troba a l’annex 1.(veure 5.1. Annex1: 
Mapa Procés Garden) 
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4.2.3.1 PROCESSOS CLAU 
4.2.3.1.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest tipus de processos és la de poder contemplar el cicle PDCA de 
la millora contínua. 
Plan: Preveure, programar i planificar les activitats que s’han de posar en marxa. 
Do: Implantar, executar les activitats proposades. 
Check: Comprovar, verificar si les activitats s’han resolt correctament i si els 
resultats es corresponen als objectius. 
Act: Aplicar els resultats obtinguts a la conolidació de les millores i al reajustament 
dels objectius. Seguir estudiant noves millores. 
4.2.3.1.2 Abast 
A tot el cicle PDCA de la millora contínua. 
4.2.3.1.3 Descripció 
Per el cas del Sistema de Qualitat del Garden s’ha optat pels següents processos 
clau, que estan enllaçats entre ells de la següent manera: 
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MAPA DELS PROCESSOS CLAU DEL GARDEN 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Els processos que l’integren són els descrits a continuació i en cada cas hauran de 
contemplar a la documentació del Sistema (veure punt 4.2.3.2.3.5.3.5 
Documentació del Sistema), el que en ells s’hi descriu: 
1. Contacte Comercial 
2. Gestió de la venda 
3. Tancament de Caixa 
4. Obertura de Caixa 
5. Realització del Servei 
6. Expedició del Servei 
CONTACTE 
COMERCIAL 
REALITZACIÓ 
DEL SERVEI 
EXPEDICIÓ 
DEL SERVEI 
GESTIÓ DE 
LA VENDA 
TANCAMENT 
DE CAIXA 
OBERTURA 
DE CAIXA 
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4.2.3.1.3.1 CONTACTE COMERCIAL 
4.2.3.1.3.1.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest procés és descriure quins passos es seguiran a l’hora de 
realitzar el contacte comercial al Garden, quina atenció es donarà al públic i com es 
gestionaran el pressupostos que puguin haver-hi. 
4.2.3.1.3.1.2 Abast 
A tot el contacte comercial. 
4.2.3.1.3.1.3 Descripció 
Pel tipus de negoci que és, el contacte comercial que existirà en és ben senzill; el 
podrem resumir com la manera de fer i actuar davant un client que es trobi dins el 
Garden. 
Pot donar-se el cas que per algun motiu i pel volum de la compra que algun client 
vulgui realitzar, es procedeixi a la realització d’algun pressupost. 
4.2.3.1.3.1.3.1 Promocions 
Es donarà molta importància a la satisfacció del client, es dissenyaran unes 
TARGETES DE CLIENT que permetran a aquest gaudir de descomptes en les seves 
compres. Aquest descompte no serà acumulable a altres promocions que apareguin 
segons la temporada. 
4.2.3.1.3.1.3.1.1 Qui pot obtenir una targeta de client? 
Es distingiran dos grups de persones que puguin disposar d’aquest tipus de 
promoció: 
1. Clients que hagin realitzat algun tipus de compra. 
2. Tots els treballadors que formen la plantilla del Garden. 
4.2.3.1.3.1.3.1.2 Com s’obté la targeta de client? 
Es diferencien dos maneres d’obtenir la targeta segons el grup al que es pertanyi: 
Treballadors: 
Cada treballador en entrar a formar part de la plantilla del Garden se li facilitarà la 
targeta amb les seves dades personals. 
Clients: 
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Tot client que realitza algun tipus de compra al Garden, serà informat d’aquest 
tipus de promoció per part de les venedores. Se’ls facilitarà un tríptic informatiu 
amb les avantatges d’aconseguir aquesta targeta client i un apartat per omplir amb 
les dades personals. Seran també informats d’on dipositar les dades personals. 
Aquestes, una vegada omplertes, seran dipositades a la bústia correctament 
identificada que hi ha a la mateixa botiga. 
4.2.3.1.3.1.3.1.3 Lliurament de la targeta client: 
1. Segons el grup al qual es pertanyi, la manera de lliurar-la serà: 
a. Treballadors: 
Als treballadors els serà lliurada personalment. 
b. Clients: 
A tots els clients els serà lliurada mitjançant correu ordinari; la targeta 
anirà acompanyada d’una carta d’agraïment signada pel director del 
Garden (aquesta carta serà tipificada i formarà part de la documentació 
del sistema de Qualitat com a annexa). 
4.2.3.1.3.1.3.2 Elaboració i seguiment de pressupostos 
Una vegada el client ens ha informat de la petició del pressupost, els passos a 
seguir seran els que es descriuen a continuació. 
4.2.3.1.3.1.3.2.1 Elaboració del pressupost 
1.  S’accedirà al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ (a la pantalla corresponent per 
la realització de pressupostos), s’entraran les dades/codis dels articles demanats 
al pressupost (el preu ja estarà informat al SISTEMA INFORMÀTIC, veure 
4.2.3.2.3.4.3.3 Alta d’articles de venda) per obtenir automàticament el valor del 
pressupost i les dades del client; si no estan registrades al SISTEMA, es 
procedirà a registrar-les (veure 4.2.3.2.3.4.3.2 Alta de clients). 
2.  Una vegada generat el pressupost, s’ha de fer arribar al client; la manera de fer-
ho és mitjançant el registre de pressupost (document que formarà part del 
Sistema de Qualitat). Aquest registre serà per exemple una plantilla de “word” 
que permetrà combinar les dades del pressupost obtingudes al SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. Aquest registre serà enviat al client mitjançant fax o 
correu. 
4.2.3.1.3.1.3.2.2 Seguiment del pressupost 
Des del moment en que ja s’ha generat i entregat el pressupost al client; es 
passarà a fer-ne el seguiment del pressupost.  
Acceptació / No Acceptació del pressupost per part del client 
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Si el client no accepta el pressupost, es considerarà que aquest ha estat perdut. Per 
deixar el pressupost en aquest estat, es farà informàticament a través del SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. 
Si el client accepta el pressupost, ho haurà de comunicar al Garden. La manera de 
procedir, ve definida al mateix registre de pressupost, però en tot cas s’haurà de 
fer: 
1. Mitjançant el registre de pressupost signat pel client: 
Aquest retorn es podrà realitzar mitjançant fax i/o correu. 
2. Via telèfon: 
En aquest cas el responsable d’atendre la trucada, ho serà també 
d’anotar sobre el mateix registre de pressupost “confirmat via telèfon”. 
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4.2.3.1.3.2 GESTIÓ DE VENDES 
4.2.3.1.3.2.1 Objectiu 
Descriure quins son els passos a seguir quan es realitza una venda. 
4.2.3.1.3.2.2 Abast 
A totes les vendes que es realitzen 
4.2.3.1.3.2.3 Descripció 
A la compra d’un article per part d’un client al Garden, la manera d’actuar dels 
venedors/es ha de ser la següent: 
1. El venedor/a registra l’article a vendre a l’ordinador: 
1.1. Obrirà la Pantalla de Vendes del SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ per la 
realització de la venda. 
1.2. Registrarà l’article a la Pantalla de Vendes mitjançant el codi de barres de 
l’etiqueta del producte i el lector de codi per tal de treure aquest article del 
magatzem virtual i dur un control sobre l’estoc  
2. El venedor/a demanarà si es posseeix la Targeta de Client: 
2.1. Si es posseeix, s’anotarà a la Pantalla de Vendes l’opció corresponent per tal 
de que s’apliquin automàticament els descomptes corresponents 
2.2. Si no es posseeix, es marcarà l’opció corresponent a la Pantalla de vendes i 
s’informarà de com es pot obtenir i les avantatges d’aquesta. 
3. El venedor/a demanarà la forma de pagament (efectiu o amb 
targeta de crèdit): 
a. Pagament en efectiu: 
Es procedirà a anotar-ho al corresponent punt de la Pantalla de Vendes. S’anotarà 
la suma de diners que aporta el client per la compra i automàticament a la pantalla 
apareixerà la quantitat a retornar com a canvi. Per últim s’haurà de validar la 
compra i imprimir el tiquet de compra i lliurar-lo al client. 
b. Pagament amb targeta de crèdit: 
Es procedirà a anotar-ho al corresponent punt de la Pantalla de Vendes. Es passarà 
la targeta per la màquina, s’esperarà a que en surti l’extracte que es farà signar al 
client i ens haurem de guardar una còpia. Tot seguit validarem la venda i s’haurà 
d’imprimir el tiquet de compra i lliurar-lo al client. 
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4.2.3.1.3.3 TANCAMENT DE CAIXA 
4.2.3.1.3.3.1 Objectiu 
És objectiu d’aquest procés descriure quins passos es seguiran en acabar el dia per 
tal de realitzar el tancament de caixa. 
4.2.3.1.3.3.2 Abast 
A tots els passos a realitzar per fer un tancament de caixa. 
4.2.3.1.3.3.3 Descripció 
En acabar el dia, s’haurà de procedir a la realització del tancament de caixa; per 
fer-ho, els passos a seguir seran: 
4.2.3.1.3.3.3.1 Recompte de les vendes 
Es procedirà a comptabilitzar els diners en efectiu de la caixa i els diners “virtuals” 
de les vendes realitzades amb targeta de crèdit. 
Cal però tenir en compte, que part de l’efectiu correspondrà al canvi deixat a la 
caixa després de fer-ne el tancament. 
Efectiu caixa - Canvi dia anterior = Vendes diàries 
4.2.3.1.3.3.3.2 Extracció dels llistats de vendes 
Al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ hi haurà l’opció de treure impresos els llistats 
detallats de vendes diàries; s’haurà de veure que coincideix aquests llistats amb el 
recompte realitzat. 
1. Si coincideix, es passarà al buidat virtual de la caixa. 
2. Si no coincideix, s’haurà d’observar als llistats on es troba l’error 
(possiblement haurà estat el marcatge d’una venda en efectiu com a 
targeta de crèdit o bé a l’inversa) ; una vegada trobat l’error es procedirà 
al buidat virtual de caixa i a marcar l’error al llistat imprès. 
4.2.3.1.3.3.3.3 Buidat virtual de la caixa 
Una vegada ja ha quedat tot quadrat es procedirà a la realització del buidat de 
caixa. Es realitzarà a través de la Pantalla de Tancament de Caixa del SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ, amb això extraurem del programa totes les vendes del 
dia; dit d’unaltre manera, es com si es realitzés un “reset”. 
A continuació s’haurà de procedir a l’ompliment del registre de Tancament de Caixa 
(forma part de la documentació del Sistema de Qualitat) amb l‘efectiu extret de la 
caixa, part que corresponia a canvi dia anterior, efectiu vendes i canvi romanent pel 
dia següent (veure 4.2.3.1.3.4 Obertura de caixa). 
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4.2.3.1.3.3.3.4 Revisió del tancament de caixa per administració 
Una vegada les venedores han realitzat tots els passos descrits, portaran en un 
sobre els llistats, diners i resguards de targetes de crèdit juntament amb el registre 
de tancament de caixa. Aquest sobre serà dipositat a la bústia on hi diu sobres 
tancament de caixa. 
Estudi, Disseny i implantació del Sistema de Qualitat d’un Garden 
 
30 
4.2.3.1.3.4 OBERTURA DE CAIXA 
4.2.3.1.3.4.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es procedirà a l’obertura de caixa al 
Garden. 
4.2.3.1.3.4.2 Abast 
A tots els passos a seguir per realitzar l’obertura de caixa del Garden. 
4.2.3.1.3.4.3 Descripció 
Al finalitzar la jornada i després de la realització del Tancament de caixa es 
procedirà a l’obertura de caixa; aquest procés consisteix bàsicament en l’entrada de 
canvi pel dia següent. 
4.2.3.1.3.4.3.1 Romanent de canvi pel dia següent 
Serà responsabilitat de les venedores el canvi a deixar per l’endemà, a més, 
dependrà també de l’època de l’any a la qual es trobi; així doncs hauran de 
preveure el possible volum de vendes del dia següent i en funció d’això deixar el 
canvi efectiu que creguin necessari. 
4.2.3.1.3.4.3.1.1 Entrada virtual de diners a caixa 
El següent pas és el corresponent a l’entrada “virtual” de diners a caixa; aquest 
punt consistirà en: 
1. Realitzar l’obertura al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ a través de la 
Pantalla Obertura de Caixa i amb data de l’endemà. 
2. A la Pantalla Obertura de Caixa (del SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ), 
entrar la quantitat de canvi guardada pel dia següent. 
4.2.3.1.3.4.3.2 Obertura de caixa a l’inici de la jornada 
A l’inici de la jornada, es procedirà per part dels venedors/es a l’obertura de caixa 
amb la data del dia actual a través del SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ. En 
aquest moment, abans de realitzar cap tipus de venda, la caixa romandrà amb la 
quantitat de canvi entrada al finalitzar la jornada anterior. 
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4.2.3.1.3.5 REALITZACIÓ DEL SERVEI 
4.2.3.1.3.5.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es realitza el servei en ser acceptat un 
pressupost per part del client. Es descriurà en tot moment els passos que es 
segueixen fins a l’expedició de la feina. 
4.2.3.1.3.5.2 Abast 
A tota la realització del servei. 
4.2.3.1.3.5.3 Descripció 
En ser acceptat un pressupost per part del client, (veure 4.2.3.1.3.1.3.2 Elaboració 
i seguiment de pressupostos) els responsables de l’administració del Garden 
procediran a obrir una comanda de feina al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ; la 
manera de fer-ho serà la de confirmar el pressupost informàticament. Tot seguit els 
passos que es realitzaran seran els següents: 
4.2.3.1.3.5.3.1 Preparació de la comanda de feina 
Primerament es procedirà a la comprovació de les existències per tal de realitzar el 
servei, en cas de no haver-hi, es procedirà a la corresponent compra mitjançant la 
seva comanda (veure 4.2.3.2.3.1 Compres). 
Una vegada realitzat el primer pas, l’administració del Garden es procedirà a 
preparar el sobre de feina; en aquest s’inclourà: 
1. Registre de pressupost conforme el client l’ha acceptat. 
2. Comanda de compra. 
3. Registre d’inspecció i control del servei. 
4. Registre de treball, en ell hi sortiran especificats els articles 
pressupostats al client i que se’ls ha d’aprovisionar. 
Una vegada ja ha estat realitzat el sobre de feina, el següent pas serà fer-lo arribar 
al responsable perquè aquest realitzi el servei. 
4.2.3.1.3.5.3.2 Realització del servei per part del responsable 
El responsable de la realització del servei, en rebre el sobre de feina procedirà a: 
1. Preparar els articles que en el registre de treball s’hi detallen. 
2. Procedir al correcte embalatge d’aquests per a la seva posterior 
expedició. 
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3. Omplir el registre d’inspecció i control de la seva feina. 
4. Deixar al magatzem (a la zona d’expedició) el material correctament 
embalat juntament amb el sobre de feina. 
5. Informar a l’administració del Garden que procedeixi a la realització de 
l’albarà de sortida 
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4.2.3.1.3.6 EXPEDICIÓ DEL SERVEI 
4.2.3.1.3.6.1 Objectiu 
És objectiu d’aquest procés descriure quins passos es seguiran a l’hora d’expedir el 
servei realitzat. 
4.2.3.1.3.6.2 Abast 
A l’expedició del servei realitzat. 
4.2.3.1.3.6.3 Descripció 
4.2.3.1.3.6.3.1 Expedició del servei a l’administració del Garden 
Una vegada ja s’ha realitzat un servei, a administració es procedirà a la realització 
de l’albarà de sortida; (això provocarà un moviment al magatzem virtual per tal de 
dur un control de l’estoc) a través del SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ mitjançant 
la Pantalla d’Albarà de Sortida. 
També des d’administració s’informarà al client que ja pot procedir a la recollida del 
seu encàrrec. 
4.2.3.1.3.6.3.2 Expedició del servei al magatzem del Garden 
El servei a expedir (situat a la zona d’expedició del magatzem i identificat amb el 
sobre de feina), serà identificat amb també amb l’albarà de sortida. Una vegada ja 
es tingui l’albarà de sortida, el sobre de feina serà retornat a administració on 
romandrà arxivat. 
Amb tot, aquest material ja estarà apunt per ser retirat pel client. 
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4.2.3.2 PROCESSOS DE SUPORT 
4.2.3.2.1 Objectiu 
Tal i com diu el seu nom, l’objectiu d’aquest tipus de processos és el de donar 
suport necessari al negoci per al seu bon funcionament. 
4.2.3.2.2 Abast 
Als processos de suport del Garden. 
4.2.3.2.3 Descripció 
Els processos que l’integren són els descrits a continuació i en cada cas hauran de 
contemplar a la documentació del Sistema ( veure 4.2.3.2.3.5.3.5 Documentació 
del Sistema de Qualitat)., el que en ells s’hi descriu: 
1. Compres 
2. Comunicació Interna 
3. Infraestructures 
4. Processos Administratius 
5. Qualitat 
6. Logística, Aprovisionament i Emmagatzematge 
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4.2.3.2.3.1 COMPRES 
4.2.3.2.3.1.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es gestiona una compra des del 
moment en que sorgeix la necessitat, fins que es realitza l’aprovisionament. 
4.2.3.2.3.1.2 Abast 
A qualsevol adquisició en propietat de béns o serveis. 
4.2.3.2.3.1.3 Descripció 
Qualsevol compra ha de seguir uns passos. Depèn del tipus de compra aquests es 
realitzaran d’una forma o d’una altre. 
En general, es pot dir que els passos a seguir al Garden per la realització d’una 
compra són els següents: 
1. Detectar la Necessitat de Compra. 
2. Demanar preu, condicions i garanties a un o diversos proveïdors 
homologats del bé o alternatives similars a les facilitats o les 
especificacions. 
3. Aprovació del Responsable d’una de les propostes i fer-ne la comanda 
informàtica de compra. Aquesta és necessària sempre per tal de poder 
realitzar les corresponents previsions de pagaments a nivell comptable i 
d’aprovisionament a nivell de fabricació 
4.2.3.2.3.1.3.1 Circuit dels documents de compra. 
Arribat aquest punt, al Garden es distingirà entre la Comanda de compra i l’albarà 
de compra com a documents; així doncs, es plantejaran dos possibles cassos. 
a. Amb comanda de compra 
Es generarà la comanda de compra del Garden a través del SISTEMA INFORMÀTIC 
DE GESTIÓ i s’imprimiran 1 o 2 còpies, depenen de si s’entrega la comanda al 
proveïdor o se li envia una còpia fax-símil (fax, e-mail, etc) 
Desprès de la Recepció i Inspecció de la compra, es recollirà l’Albarà d’entrega del 
Proveïdor, signat per l’inspector de Qualitat (assignat a la recepció de mercaderies) 
i pel responsable d’aprovar la compra i grapar-lo a una còpia de la comanda de 
compra. Tot s’enviarà a l’administració del Garden i s’anotaran les desviacions si és 
necessari. 
b. Amb albarà directe de compra 
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Es generarà un albarà al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ directament (sense 
realitzar de comanda de compra) per tal d’agilitzar el procés administratiu. La 
motivació és que l’administració del Garden disposi de la informació necessària per 
validar la factura un cop aquesta estigui en mans del Garden. 
Desprès de la Recepció i Inspecció de la compra, es recollirà l’Albarà d’entrega del 
Proveïdor, signat per l’inspector de Qualitat (assignat a la recepció de mercaderies) 
i pel responsable d’aprovar la compra. Tot s’enviarà a l’administració del Garden i 
s’anotaran les desviacions si és necessari. 
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4.2.3.2.3.2 COMUNICACIÓ 
4.2.3.2.3.2.1 Objectiu 
Establir una sistemàtica per enviar i rebre informacions entre els diferents 
treballadors i clients del Garden. 
4.2.3.2.3.2.2 Abast 
A la comunicació del Grden. 
4.2.3.2.3.2.3 Descripció 
La comunicació al Garden vindrà donada per: 
4.2.3.2.3.2.3.1 Extensió telefònica 
Es disposarà d’algunes extensions telefòniques, moltes d’elles nominals, per tal de 
fer i rebre trucades internes. (P. ex. Del magatzem a administració, ...) 
Es disposa també d’una línia fixa per a rebre trucades externes. 
4.2.3.2.3.2.3.2 Servei de fax 
Solament d’ús extern 
4.2.3.2.3.2.3.3 Servei de correu electrònic 
És possible incorporar adreces de contactes externs al sistema.  
4.2.3.2.3.2.3.4 Intranet 
Es disposa d’una pàgina d’intranet per poder utilitzar amb el navegador. Tots els 
ordinadors de l’empresa estan connectats a la xarxa informàtica interna i disposen 
com a mínim d’un navegador instal.lat. 
4.2.3.2.3.2.3.5 Comunicació de les reclamacions, queixes i suggeriments 
Les reclamacions, queixes i suggeriments són la base del sistema de comunicació 
participatiu de tots els treballadors, clients, ... ja que permet que aquests facin 
propostes, o bé aportin idees; és per això que entendrem les reclamacions, queixes 
i suggeriments com un mitja de comunicació 
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4.2.3.2.3.3 INFRAESTRUCTURES 
4.2.3.2.3.3.1 Objectiu 
Identificar i assegurar el manteniment de la infraestructura necessària per a la 
realització del servei al Garden. 
4.2.3.2.3.3.2 Abast 
A la identificació i assegurament del manteniment de la infraestructura. 
4.2.3.2.3.3.3 Descripció 
Al tractar-se d’un cas fictici, no se sap quina infraestructura hi haurà; en tot cas, és 
finalitat d’aquest procés identificar/descriure activitats com: 
1. Controlar cada x temps l’estat dels timbres dels extintors (revisions 
extintors). 
2. Tenir correctament senyalades les sortides d’emergències. 
3. ... 
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4.2.3.2.3.4 PROCESSOS ADMINISTRATIUS 
4.2.3.2.3.4.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest tipus de procés descriure tot allò que hi ha relacionat al 
Garden amb els processos administratius. 
4.2.3.2.3.4.2 Abast 
A tot allò que abasta els processos administratius del Garden. 
4.2.3.2.3.4.3 Descripció 
Aquest tipus de procés abastarà a: 
1. Control de l’estoc. Inventaris 
2. Alta de clients 
3. Alta d’articles de Venda 
4. Alta d’articles de compra 
5. Alta de Proveïdors i Modificació de les seves dades 
Cal destacar que l’eina més important d’aquest procés serà segurament el SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. 
4.2.3.2.3.4.3.1 Control de l’estoc. Inventaris 
Al Garden es realitzarà de forma anual un inventari. Tot inventari ha de venir fet 
mitjançant un recompte físic de les unitats reals que estan situades dins del 
magatzem i a la pròpia botiga. 
Per fer un seguiment de l’estoc de les diferents seccions del Garden, l’empresa 
utilitza un sistema de control a través d’un procés informàtic. 
4.2.3.2.3.4.3.1.1 Realització dels Comptatges 
Una vegada tenim clar els articles que efectivament son útils, farem un recompte 
manual i físic de tots i cada un dels articles. A mesura que tenim un article del tot 
comptat l’anotarem en el full de pauta, que a posteriori ens servirà per regularitzar 
informàticament. 
A la vegada que omplim el full de pauta, omplim una etiqueta identificativa del 
producte i que ens servirà per marcar l’article que ja està inventariat (només 
aquells articles de dins el magatzem se’ls col·loca l’etiqueta).  
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4.2.3.2.3.4.3.1.2 Quantificació de la regularització 
Una vegada ja donem per acabat l’inventari i les posteriors correccions en el 
sistema informàtic, podríem treure un llistat de regularitzacions 
En aquest llistat tindrem una valoració monetària de les regularitzacions que s’han 
dut a terme. 
Aquest llistat original es farà arribar a la Direcció del Garden. 
4.2.3.2.3.4.3.2 Alta de clients 
Per tal de donar d’alta un client a la Base de Dades del SISTEMA INFORMÀTIC DE 
GESTiÓ, necessitarem saber les dades necessàries; en necessitarem unes mínimes 
(les que demani el programa informàtic) 
Formaran part d’aquest àmbit els clients que posseeixen la targeta de client. 
4.2.3.2.3.4.3.3 Alta d’articles de Venda 
Per tal de poder realitzar una venda correctament, caldrà abans haver 
registrat/codificat articles; s’hauran de codificar i valorar els articles al SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. 
4.2.3.2.3.4.3.3.1 Codificació dels Articles 
Els articles hauran d’anar codificats. Aquest codi, sense entrar a especificacions, 
serà de X dígits, on cada dígit o grup de dígits tindrà característiques com: 
• Família d’articles a la qual pertany (flor seca, torreta, ...) 
• Tipus d’article que és (p. ex. Si es tracta d’una torreta, si és de plàstic o 
fang, ...) 
• Codi d’article de venda (dígits que ens diran que és un article de venda i no 
de compra) 
• ... 
A més, el codi anirà sempre acompanyat de la descripció de l’article. 
4.2.3.2.3.4.3.3.2 Valoració dels articles 
No cal dir que cada article haurà de tenir informat el preu de venda al SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. Qualsevol canvi en el preu de venda d’un article s’haurà 
d’anotar per evitar problemes a l’hora de la realització d’una venda. Així doncs, ja 
ho tenim tot lligat, el codi d’article amb la descripció d’aquest i el preu de venda 
que té 
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4.2.3.2.3.4.3.4 Alta d’articles de compra 
Per tal de poder realitzar una compra correctament i informar-ne dels articles a la 
corresponent comanda i magatzem d’entrada, caldrà abans haver registrat/codificat 
els articles; s’hauran de codificar i valorar els articles al SISTEMA INFORMÀTIC DE 
GESTIÓ. 
4.2.3.2.3.4.3.4.1 Codificació dels Articles 
Els articles hauran d’anar codificats. Aquest codi, sense entrar a especificacions, 
serà de X dígits, on cada dígit o grup de dígits tindrà característiques com: 
• Família d’articles a la qual pertany (flor seca, torreta, ...) 
• Tipus d’article que és (p. ex. Si es tracta d’una torreta, si és de plàstic o 
fang, ...) 
• Codi d’article de compra (dígits que ens diran que és un article de compra i 
no de venda) 
• ... 
A més, el codi anirà sempre acompanyat de la descripció de l’article. 
4.2.3.2.3.4.3.4.2 Valoració dels articles 
No cal dir que cada article haurà de tenir informat el preu de compra al SISTEMA 
INFORMÀTIC DE GESTIÓ. Sempre haurà d’estar informat/actualitzat l’últim preu de 
compra de l’article. Així doncs, ja ho tenim tot lligat, el codi d’article amb la 
descripció d’aquest i el preu de compra que té. 
4.2.3.2.3.4.3.5 Alta de Proveïdors i Modificació de les seves dades 
Per tal de donar d’alta un proveïdor a la Base de Dades del SISTEMA INFORMÀTIC 
DE GESTiÓ, necessitarem saber les dades necessàries; en necessitarem unes 
mínimes (les que demani el programa informàtic) 
Ara ja tindrà el proveïdor un codi assignat, les condicions del Garden per tal de 
poder efectuar vendes de forma correcta, i el fet que pel fet de subministrar serà 
avaluat de forma continua. 
4.2.3.2.3.4.3.5.1 Relació proveïdors homologats 
Les compres es poden realitzar contra qualsevol dels proveïdors avaluats 
disponibles en la base de dades del sistema. 
Tots els proveïdors tenen assignada una classificació en funció de la qualitat del seu 
servei.  
4.2.3.2.3.4.3.5.2 Homologació i avaluació de proveïdors 
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En cada un dels subministres es realitza un seguiment de les No conformitats 
informades, de forma que en qualsevol moment disposem d’un històric que permet 
classificar a cada proveïdor. 
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4.2.3.2.3.5 QUALITAT 
4.2.3.2.3.5.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest procés és descriure quina és l’estructura del sistema de qualitat 
del Garden. Així com la Gestió de la documentació del Sistema. 
4.2.3.2.3.5.2 Abast 
A tota l’estructura del Sistema de Qualitat i a la documentació del Sistema. 
4.2.3.2.3.5.3 Descripció 
4.2.3.2.3.5.3.1 Estructura del Sistema de Qualitat del Garden. 
El Sistema de Qualitat del Garden, podríem dir que estarà estructurat de forma 
piramidal, de la manera que es pot observar al següent gràfic: 
 
 
Política de Qualitat 
 
Mapes de Procés i Processos 
 
Documentació del Sistema (Procediments i Instruccions) 
 
Registres i Annexes del Sistema 
 
 
 
Tal i com s’observa en aquest gràfic, l’estructura del Sistema de Qualitat rau d’una 
Política de Qualitat. D’aquesta en sortirà el Mapa de Procés i els Processos del 
Garden (Manual de Qualitat, que en el cas del Graden és molt especial ja que 
l’integra el Mapa de Procés i els processos)  
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El següent que es troba és la documentació del sistema, procediments i instruccions 
que ens descriuen en tot moment la manera de fer en cada procés; i per últim 
tenim els registres i annexes del Sistema (també formen part de la documentació 
del Sistema). 
4.2.3.2.3.5.3.2 Codificació dels documents 
Els documents aniran codificats en funció del Procés. S’ha pensat en utilitzar una 
base de dades per la documentació; així, en donar d’alta un procés a la base de 
dades hi apareixerà un valor numèric que serà el codi de procés. En funció a aquest 
codi de procés codificarem les instruccions, registres, procediments i annexes del 
Sistema de la documentació. 
4.2.3.2.3.5.3.2.1 Procediments 
Aniran codificats de la següent manera: 
P-XX-YY 
on: 
P fa referència, descriu el tipus de document que és. En aquest cas 
procediment. 
XX fa referència al codi del procés al qual pertany el procediment. 
YY és la codificació per diferenciar els diferents procediments dins el procés. 
Comença amb el 01 
4.2.3.2.3.5.3.2.2 Instruccions 
Aniran codificats de la següent manera: 
I-XX-YY-ZZ 
on: 
I fa referència, descriu el tipus de document que és. En aquest cas 
instrucció. 
XX fa referència al codi del procés al qual pertany la instrucció. 
YY és la codificació del procediment al qual pertany la instrucció 
ZZ codi que serveix per distingir les diferents instruccions que puguin penjar 
d’un mateix procediment. Comença amb 1 
4.2.3.2.3.5.3.2.3 Registres 
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Aniran codificats de la següent manera: 
RN/D-XX-YY-ZZ 
on: 
R fa referència, descriu el tipus de document que és. En aquest cas registre. 
N codi que serveix per distingir els diferents registres que puguin penjar 
d’un mateix procediment i/o instrucció. 
XX-YY-ZZ fa referència al procediment i/o instrucció al qual pertany el 
registre. 
4.2.3.2.3.5.3.2.4 Annexes 
Aniran codificats de la següent manera: 
AN/D-XX-YY-ZZ 
on: 
A fa referència, descriu el tipus de document que és. En aquest cas Annexa. 
N codi que serveix per distingir els diferents annexes que puguin penjar d’un 
mateix procediment i/o instrucció. 
XX-YY-ZZ fa referència al procediment i/o instrucció al qual pertany 
l’annexa. 
4.2.3.2.3.5.3.3 Format dels documents 
Dependrà del document. A continuació s’especificarà com podrien ser: 
4.2.3.2.3.5.3.3.1 Procediments 
Per a la realització d’aquests documents s’haurà d’utilitzar una plantilla de word per 
tal de que tots tinguin el mateix format. A més, a la primera pàgina (en blanc) hi 
haurà una capçalera on hi dirà el nom del procediment i s’observaran els càrrecs 
dels responsables d’elaboració, revisió i aprovació del document juntament amb la 
seva signatura. També a cada pàgina del document, hi haurà sempre una capçalera 
on s’observarà el codi del procediment, el número de revisió del document, la data 
de la revisió i el número de pàgina respecte el total. 
4.2.3.2.3.5.3.3.2 Instruccions 
El format de les instruccions serà el mateix que per els procediments. 
4.2.3.2.3.5.3.3.3 Registres 
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A la primera pàgina del registre hi haurà una capçalera on hi dirà el nom del 
registre i s’observaran el codi del registre, el número de revisió del registre i la data 
d’aquest. 
4.2.3.2.3.5.3.3.4 Annexes 
Per la naturalesa de l’annexa, el format no serà tipificat; ara bé, en tot cas haurà 
de constar sempre i com a mínim el codi de l’annexa, el número de revisió i la data 
d’aquesta. 
4.2.3.2.3.5.3.4 Contingut dels documents 
4.2.3.2.3.5.3.4.1 Procediments 
Aquest tipus de documents descriuen la manera de fer i/o procedir en un procés. El 
contingut d’aquests documents serà sempre el següent: 
1. Objectiu: Es descriu l’objectiu del procediment. 
2. Abast: S’especifica l’abast del document. 
3. Referències: En aquest punt s’indicaran els documents als quals es fan 
referències des d’aquest document. 
4. Descripció 
a. Responsabilitats: Es citaran les responsabilitats que comporta el 
document i el càrrec dels responsables de dur-les a terme. 
b. Procediment: Es descriurà la manera de procedir i fer al procés a 
tractar en qüestió. 
5. Registres: Es citaran els registres que formen part d’aquest procediment 
(en cas d’haver-hi) 
6. Annexes: Es citaran els annexes que formen part d’aquest procediment 
(en cas d’haver-hi) 
4.2.3.2.3.5.3.4.2 Instruccions 
Aquest tipus de documents descriuen la manera de fer i/o procedir davant una 
acció o situació. Son uns documents molt esquematitzats i el seu contingut depèn 
de la naturalesa; en tot cas i si hi ha registres o annexes propis de la instrucció 
tècnica, sempre hi haurà un apartat per citar-los. 
4.2.3.2.3.5.3.4.3 Registres 
Aquest tipus de documentació per la naturalesa del seu contingut són la ferramenta 
per el control, per la implantació dels procediments i instruccions dels quals en 
pengen. 
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4.2.3.2.3.5.3.4.4 Annexes 
El contingut d’aquesta documentació pot ser molt diversa. Aportar als procediments 
i/o instruccions una informació extra per tal de fer-los més entenedors. 
4.2.3.2.3.5.3.5 Documentació del Sistema de Qualitat del Garden. 
4.2.3.2.3.5.3.5.1 Elaboració/Modificació i Aprovació dels documents 
El Sistema de Qualitat necessita de documentació; però aquesta ha de sorgir 
d’alguna necessitat; aquestes principalment seran: 
1. Anàlisi d’incidències (queixes, suggeriments, no conformitats ..) 
2. Observació d’un document 
La manera de procedir per a l’elaboració/modificació i aprovació de la documentació 
hauria de ser la següent: 
• Es reunirà el responsable de qualitat amb els implicats de la incidència i/o 
observació i discutiran possibles solucions. 
• Una vegada escollida la solució es procedirà al redactat d’aquesta. 
• Una vegada redactada, es presentarà als implicats per tal de que aquests 
donin el seu vist i plau. 
• Quan s’ha donat el vist i plau es presentarà a la direcció del Garden per tal 
de que l’aprovin. 
4.2.3.2.3.5.3.5.2 Alta, Revisió Aprovació i Eliminació de la documentació (control de la 
documentació) 
Amb l’objectiu d’implantar el Sistema de Qualitat al Garden, s’ha de tenir en 
compte també el control de la documentació. Existiran procediments que regularan 
l’autorització, emissió, modificació i caducitat de la documentació inclosa en el 
Sistema de Qualitat. També s’assegurarà que les versions actualitzades dels 
documents del sistema estaran a disposició dels qui les necessiti. 
El responsable de Qualitat, ho serà també de l’autorització, manteniment i 
distribució de les còpies controlades de la documentació del Sistema de Qualitat. 
Es garantirà la difusió i comunicació a tot el personal implicat en les  modificacions. 
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4.2.3.2.3.6 LOGÍSTICA, APROVISIONAMENT I EMMAGATZEMATGE 
4.2.3.2.3.6.1 Objectiu 
Descriure tots els factors que intervenen al magatzem dels articles de venda del 
Garden; és a dir, com es troben emmagatzemats, on estan ubicats, com es 
recepcionen, ... 
4.2.3.2.3.6.2 Abast 
A tot l’ emmagatzematge i aprovisionament del Garden 
4.2.3.2.3.6.3 Descripció 
4.2.3.2.3.6.3.1 Emmagatzematge 
Els articles del Garden podem dir que es trobaran emmagatzemats en dos grups: 
els que estaran oberts al públic i els que estaran tancats al públic. En tos dos casos 
els articles estaran correctament etiquetats. 
4.2.3.2.3.6.3.1.1 Oberts al públic 
És aquell material que es trobarà a la vista, i que qualsevol client pot observar al 
recinte del Garden. 
4.2.3.2.3.6.3.1.2 Tancats al públic 
És aquell material que no es troba a la vista (material recepcionat per part del 
proveïdor), i que és el que s’utilitza per anar reposant quan es troba que manca 
algun article dels que estan a la vista del públic. 
4.2.3.2.3.6.3.2 Etiquetat dels articles 
L’etiquetat dels articles és sempre visible, i en qualsevol cas les etiquetes hauran de 
tenir: 
1. Codi de barres 
2. Codi de l’article 
3. Preu 
4. Imputacions 
Cada article haurà de tenir informada a la seva fitxa (al SISTEMA INFORMÀTIC DE 
GESTIÓ) un mínim d’stock, quan s’arriba a aquest mínim, es genera un e-mail a 
l’ordinador del responsable de compres informant de l’estat de les existències. 
4.2.3.2.3.6.3.3 Actuació davant les mermes d’articles 
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Entenem per mermes aquells articles que es troben en mal estat. Segons la política 
que es dura a terme al Garden, aquests materials deixaran d’estar a la vista del 
públic ja que no causa una bona imatge al pròpi negoci i es llençaran i es 
registraran al SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ per tal de no enganyar-lo amb el 
control d’estoc. 
4.2.3.2.3.6.3.4 Compra dels articles 
Les compres es fan depenent del tipus d’article i la temporada, però en qualsevol 
cas, sempre es regiran pel procés general de compra. 
4.2.3.2.3.6.3.5 Manipulació dels articles 
Al ser articles sovint delicats, s’haurà de tractar amb cura els materials, però sense 
cap protocol necessari. 
Per contra hi ha els materials fitosanitaris tòxics i els productes inflamables; la 
manipulació d’aquests es fa amb guants i màscara protectora. S’emmagatzemen en 
un espai localitzat i obert. 
4.2.3.2.3.6.3.6 Ubicació dels articles 
Tots els articles hauran d’estar agrupats al Garden en funció a la família a la qual 
pertanyen; així doncs tindrem per exemple les següents zones identificades: 
1. zona d’arbustos 
2. zona de flor seca 
3. zona de torretes de fang 
4. ... 
4.2.3.2.3.6.3.7 Recepció de mercaderies 
4.2.3.2.3.6.3.7.1 Recepció de les mercaderies 
S’inspeccionaran totes les mercaderies que es recepcionin al Garden, llevat 
d’aquells proveïdors/Clients amb qui hi hagi un conveni de subministre amb 
Qualitat concertada. 
En el moment de realitzar la recepció del material es realitza la inspecció i 
posteriorment dues comprovacions de la documentació: 
4.2.3.2.3.6.3.7.2 Inspecció de les mercaderies 
Es realitza una inspecció visual dels articles que es recepcionen, , i com a mínim 
inclourà: 
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Punt d’inspecció Marca a fer a l’albarà del proveïdor 
Estat dels embalatges Codi No Conformitat 
Estat del producte Codi No Conformitat 
 
Posteriorment s’hi enganxa l’etiqueta corresponent. 
Si en el moment de verificar la mercaderia, i abans de signar l’albarà, l’article és 
veu incorrecte o malmès, es marcarà de forma clara a l’albarà que la mercaderia no 
ha estat recepcionada. Aquesta opció tan serveix per rebutjar línies concretes de 
l’albarà com per rebutjar l’albarà sencer. 
La còpia de l’albarà de proveïdor que s’endú el transportista es signarà amb el 
segell de “Rebut pendent d’inspecció”. 
4.2.3.2.3.6.3.7.3 Comprovació de l’albarà de proveïdor amb les mercaderies 
entregades 
D’aquesta comprovació en té cura la persona encarregada de realitzar la inspecció, 
prèviament definida. 
El responsable, que s’identificarà adequadament sobre el propi albarà del proveïdor, 
serà el responsable de  
 
Punt d’inspecció Marca a fer a l’albarà del 
proveïdor 
Verificar que l’article subministrat coincideix amb el de la 
comanda 
Codi No Conformitat 
Realitzar el recompte d’unitats Codi No Conformitat 
Verificar que les unitats de mesura de la comanda siguin les 
mateixes que les de l’albarà 
Codi No Conformitat 
Verificar el preu unitari Codi No Conformitat 
Realitzar les pertinents marques sobre el propi albarà del 
proveïdor per informar de les no conformitats trobades. 
Codi No Conformitat 
 
Cada entrada de mercaderia ha d’anar acompanyada del respectiu albarà del 
proveïdor, tan si ha estat sol·licitat amb comanda de compra com si no. 
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4.2.3.2.3.6.3.7.4 Etiquetat del producte 
Es diferencien alguns tipus d’etiquetat del producte en funció de l’estat d’inspecció 
en que es troba el producte: 
 
a.  Producte pendent d’inspecció 
Per identificar el material al magatzem disposarem d’una etiqueta de color groc on 
hi constarà el número de la comanda de compra i el text “Pendent d’inspecció”, i 
amb les següents dades: 
1. Data de recepció 
2. Proveïdor 
3. No. Comanda de Compra del Garden 
4. Número d’albarà del Proveïdor (També estarà identificat i separat de la resta 
fins que la comanda s’hagi inspeccionat) 
Si realitzem la inspecció immediatament després de rebre el material es tractarà 
com a Producte inspeccionat i correcte, o bé com a Producte inspeccionat i 
incorrecte depenent .del resultat de la inspecció. 
 
b.  Producte inspeccionat i correcte 
Un cop el material s’ha inspeccionat i s’ha corregit, si és necessari, la comanda de 
compra es procedeix a generar l’albarà de compra del Garden i es genera la 
impressió de les etiquetes identificatives corresponents. 
En aquesta etiqueta hi constarà a banda del codi d’article del Garden, la seva 
descripció, el codi de la comanda de compra del Garden, el codi del proveïdor i la 
data en que s’ha fet la recepció. 
Un cop els articles estan identificats adequadament es procedirà a situar-los en les 
seves ubicacions. 
Per assegurar que el producte s’ha inspeccionat es comprovarà l’etiquetat de 
l’article. 
 
c.  Producte inspeccionat i incorrecte 
La determinació d’un producte No conforme estarà subjecte a les especificacions 
d’entrega pactades prèviament amb el proveïdor.  
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Per la correcte determinació del Producte No Conforme s’estableixen dues vies 
alternatives: 
Aquestes especificacions es comunicaran al Responsable de la Recepció per tal que 
pugui decidir si una entrega és o no conforme 
O bé el Responsable de Recepció comunicarà al Responsable de la compra la 
possible No conformitat. 
El material inspeccionat i que no estigui en les condicions pactades s’identificaran 
amb una etiqueta de color vermell : 
El Codi del Registre de No Conformitat constarà en el mateix Albarà de Proveïdor un 
cop aquest s’hagi informat en el sistema informàtic. 
Posteriorment es situarà en l’àrea d’expedicions per procedir al seu retorn. 
4.2.3.2.3.6.3.7.5 No conformitats 
Es disposa d’un registre informàtic on es registren les no conformitats dels 
proveïdors. És responsabilitat del Cap de Qualitat el manteniment d’aquest registre 
per tal que el seu ús sigui l’adequat. 
Es disposa també del llistat de Classificació dels proveïdors que en resulta de la 
informació de les NO CONFORMITATS, 
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4.2.3.3 PROCESSOS ESTRATÈGICS 
4.2.3.3.1 Objectiu 
Descriure quina és la estratègia que segueix l’empresa, negoci i/o organització dins 
el Sistema d’Assegurament de la Qualitat. 
4.2.3.3.2 Abast 
A l’estratègia dissenyada per l’empresa dins el Sistema d’Assegurament de la 
Qualitat. 
4.2.3.3.3 Descripció 
Aquests processos tracten tots els elements relacionats amb la informació dins de 
l’organització. Així doncs, aquesta tipologia de processos estarà integrada al Garden 
pels següents processos: 
1. Direcció i Planificació 
2. Informàtica 
3. Recursos Humans 
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4.2.3.3.3.1 DIRECCIÓ I PLANIFICACIÓ 
4.2.3.3.3.1.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procediment descriure l’estratègia de planificació i direcció 
que segueix el Garden dins el Sistema de Qualitat. 
4.2.3.3.3.1.2 Abast 
A tota la gestió relacionada amb la direcció i planificació del Garden. 
4.2.3.3.3.1.3 Descripció 
En aquest procés distingirem per una costat allò que està relacionat amb la 
planificació i per l’altra el que entenem com gestió de la direcció. 
4.2.3.3.3.1.3.1 Direcció 
Arribat aquest punt, s’han d’identificar aspectes estratègics com la Revisió del 
Sistema per la Direcció. La finalitat d’aquesta revisió (es farà una revisió 
anualment) es la de dur un control sobre aspectes com: 
a. El grau de compliment dels objectius del Programa de Gestió de la 
Qualitat. 
b. L’evolució dels indicadors del Sistema. 
c. Les no conformitats detectades, així com les accions correctores i/o 
preventives que es van adoptar, o que s’estan implantant. 
d. Els resultats de les auditories. 
e. ... 
A la revisió anual els passos a seguir seran els següents: 
2. Es redactarà un informe sobre la gestió de la qualitat amb els punts 
citats anteriorment. 
3. S’analitzarà l’informe durant la reunió i es plantejarà si s’escau, possibles 
modificacions per garantir el compliment de la política de qualitat i 
mantenir el compromís de la millora continuada. 
4. Si es necessari, la revisió pot implicar la modificació de la documentació 
del Sistema. 
5. Per finalitzar es generarà l’acta de reunió on hi apareixeran: 
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a. El programa de gestió de qualitat per l’any següent. 
b. Els indicadors. 
c. El pla de formació 
d. .... 
Per altra banda, s’haurà d’identificar també com un aspecte estratègic l’estructura 
organitzativa del Garden. Aquí s’haurà de descriure l’organigrama del negoci (amb 
els càrrecs) juntament amb les responsabilitats (veure 4.3.1 Estudi de l’empresa). 
4.2.3.3.3.1.3.2 Planificació 
En aquest punt, s’han d’identificar aspectes com la planificació d’objectius i 
indicadors. Per diversos motius, el Sistema de Qualitat necessita d’uns indicadors 
que defineixin cada procés, aquests indicadors definiran el procés en aspectes 
qualitatius i amb el càlcul programat d’aquest es portarà a terme el control 
esmentat. Amb tot, a continuació es citen alguns exemples d’indicadors: 
Número de No Conformitats a Compres Vs. Total Compres. 
Número de Queixes de Client Vs. Total Queixes. 
.... 
Cada procés té una llista d’indicadors, amb el valor planificat com objectiu, la 
justificació del càlcul i l’entrada de resultats. 
Aquest indicador serà: 
 Fàcil, 
 Intern, 
 ... 
CÀLCUL INDICADORS 
Per dur a terme l’esmentat control, el Responsable de Qualitat, planifica l’interval 
de temps establert per a la realització del càlcul de l’indicador, en base al 
seguiment que es vulgui realitzar d’aquest, de la seva naturalesa, .... 
La finalitat d’aquesta planificació és realitzar un estudi del procés; és a dir, fer-ne 
un seguiment d’aquest de manera que en cas de que no s’ajusti als objectius fixats 
serà objecte de la realització d’un estudi i de la correcció i/o rectificació del 
problema. 
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La planificació d’objectius es realitzarà anualment i a banda de determinar-ne la 
quantificació es determina també els recursos que s’hi destinaran. 
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4.2.3.3.3.2 INFORMÀTICA 
4.2.3.3.3.2.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest procés serà el d’establir la sistemàtica de la gestió, 
manteniment i seguretat de la informàtica que hi ha al Garden. 
4.2.3.3.3.2.2 Abast 
A tota la sistemàtica de la gestió, manteniment i seguretat de la informàtica que hi 
ha al Garden. 
4.2.3.3.3.2.3 Descripció 
En aquest procés s’hauria de descriure en funció del SISTEMA INFORMÀTIC que hi 
hagués al Garden aspectes com: 
1. El SISTEMA INFORMÀTIC DE GESTIÓ 
2. L’estructura del Sistema 
3. La gestió que es realitza del hardware 
4. La gestió que es realitza del software 
5. El manteniment 
6. Les incidències que es donen 
7. La gestió que es fa dels usuaris del sistema 
8. Còpies de seguretat 
9. .... 
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4.2.3.3.3.3 RECURSOS HUMANS 
4.2.3.3.3.3.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés aquells aspectes que tinguin a veure a la gestió dels 
recursos de personal que es donin al Garden. 
4.2.3.3.3.3.2 Abast 
A la gestió dels recursos de personal. 
4.2.3.3.3.3.3 Descripció 
En aquest procés, tractarem els temes relacionats amb la gestió del personal al 
Garden: 
4.2.3.3.3.3.3.1 Gestió administrativa del personal 
La finalitat d’aquest punt és la de descriure com es gestionaran al Garden les 
sol·licituds de contracte, quines son les clausules específiques que es puguin donar 
segons el lloc de treball, quin és el material i documentació que es lliurarà al 
treballador i com s’haurà de procedir a l’hora de comunicar al treballador la fi del 
seu contracte. 
4.2.3.3.3.3.3.2 Selecció de personal i currículums vitae 
La finalitat d’aquest punt serà la de descriure en tot moment com es seleccionarà el 
personal al Garden, quin tracte es donarà als currículums entregats, quines pautes 
es seguiran a l’entrevista de treball i com es comunicarà al candidat si ha estat o no 
descartat. 
4.2.3.3.3.3.3.3 Acollida inicial i formació 
Es descriurà la manera de procedir que es dona a l’acollida inicial d’un nou 
treballador i quina es la formació que a aquest se li dona a l’entrar a formar part de 
la plantilla del Garden. 
4.2.3.3.3.3.3.4 Calendaris laborals 
En aquest punt s’haurà de descriure com es planifiquen i quan es realitzen els 
calendaris laborals; quin serà el criteri a seguir per l’assignació de les vacances al 
personal, ... 
4.2.3.3.3.3.3.5 Avaluació del treballador 
S’especificarà de quina forma avaluarà el Garden als seus treballadors en funció del 
lloc de treball per veure el rendiment d’aquests, així com per tal d’una vegada passi 
el periode de proves que s’estableixi decidir si ha aconseguit adquirir els 
coneixements necessaris per formar par de la plantilla del Garden o no 
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4.2.3.4 PROCESSOS DE FEEDBACK DEL SISTEMA 
4.2.3.4.1 Objectiu 
És objectiu d’aquests processos permetre conèixer i valorar els distints mecanismes 
(de detecció de problemes i de correcció de problemes) de control i implantació de 
que disposa un Sistema de Qualitat d’un negoci, organització i/o empresa. 
4.2.3.4.2 Abast 
A tots els mecanismes de control i implantació de que disposa un Sistema de 
Qualitat. 
4.2.3.4.3 Descripció 
Els processos de Feedback del Sistema que integren el Sistema de Qualitat del 
Garden, són els descrits a continuació i en cada cas hauran de contemplar a la 
documentació del Sistema, el que en ells s’hi descriu: 
1. No Conformitats 
2. Acció Correctora/Preventiva 
3. Queixes 
4. Suggeriments 
5. Auditories 
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4.2.3.4.3.1 NO CONFORMITATS 
4.2.3.4.3.1.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es gestionen les No Conformitats al 
Sistema de Qualitat del Garden. Explicant en tot moment com es donen d’alta, quin 
tracte tenen i quina és la seva finalitat. 
4.2.3.4.3.1.2 Abast 
A tota la gestió de les no conformitats 
4.2.3.4.3.1.3 Descripció 
S’ha pensat que per a la Gestió de les No Conformitats, el més interessant serà 
dissenyar una base de dades, on cada No conformitat sigui un registre que forma 
d’una taula de registres on apareguin totes les No Conformitats. 
Els passos que es segueixen a la detecció d’una no conformitat són: 
1. Alta de la No Conformitat 
2. Estudi de la No Conformitat per part del responsable de Qualitat 
3. Tractament de la No Conformitat 
4.2.3.4.3.1.3.1 Alta d’una No Conformitat 
Qualsevol treballador que detecti una no conformitat i tingui accés a la base de 
dades de les No Conformitats, procedirà a donar-la d’alta; en cas de no tenir accés, 
informarà al seu superior per que aquest la realitzi. Per altra banda, el Responsable 
de Qualitat, de l’estudi d’alguna queixa i/o suggeriment, pot considerar la 
necessitat d’obrir la No Conformitat; en tot cas, sempre es procedirà de la manera 
següent: 
4.2.3.4.3.1.3.1.1 Passos a seguir per donar d’alta una No Conformitat 
1. Seleccionar l’origen de la No Conformitat (Això suposa citar quin és el 
procés al qual pertany la No Conformitat). 
2. Descriure en que consisteix la No Conformitat. 
3. Descriure la solució adoptada en un primer moment per solventar la No 
Conformitat. 
4. Introduir la valoració econòmica que suposa la No Conformitat (si és que 
en suposa) 
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5. Introduir dades i codi de la persona que dona d’alta la No Conformitat 
(en principi seria interessant que ho fés automàticament la base de 
dades) 
4.2.3.4.3.1.3.2 Estudi de la No Conformitat per part del responsable de Qualitat 
El Responsable de Qualitat del Garden, serà el responsable de dur el control sobre 
les No Conformitats, és a dir, de visualitzar-les i fer-ne l’estudi que cregui oportú. 
Aquests estudis, permetran també al negoci, veure quins són els processos més 
conflictius. Aquell origen on més No Conformitats pertanyin, serà el procés a 
revisar. 
4.2.3.4.3.1.3.3 Tractament de la No Conformitat 
De l’estudi del responsable, aquest en deduirà el tractament a donar a la no 
conformitat; aquest tractament es pot resumir al següent gràfic: 
 
 
Obrir No Conformitat 
 
 
Estudi per part del Responsable de Qualitat 
 
 
 
 
Obrir Acció Correctiva/Preventiva Obrir Queixa Obrir Suggeriment 
 
 
 
 
Tancar No Conformitat 
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4.2.3.4.3.1.3.4 Tancament de la No Conformitat 
És el Responsable de Qualitat del Garden qui decidirà quan s’ha de realitzar el 
tancament de la No Conformitat. Quan ho faci, anotarà a la base de dades les 
observacions que ell consideri oportunes a l’hora de realitzar el tancament. 
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4.2.3.4.3.2 ACCIÓ CORRECTORA/PREVENTIVA 
4.2.3.4.3.2.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es gestionen les Accions 
Correctives/Preventives que es poden donar dins el Sistema de Qualitat del Garden. 
Explicant en tot moment com es donen d’alta, quin tracte tenen i quina és la seva 
finalitat. 
4.2.3.4.3.2.2 Abast 
A totes les Gestions de les Accions Correctives/Preventives. 
4.2.3.4.3.2.3 Descripció 
S’ha pensat que per a la Gestió de les Accions Correctives/Preventives, el més 
interessant serà dissenyar una base de dades, on cada Acció sigui un registre que 
forma d’una taula de registres on apareguin totes les Accions 
Correctives/Preventives. 
Aquestes accions, pretenen modificar/corregir qualsevol focus o origen que pugui 
comportar o comporti alguna anomalia en la manera de fer. Així per exemple, si es 
trobessin moltes no conformitats provinents de matèries subministrades per un 
proveïdor, s’hauria d’Obrir una acció correctiva amb seguiment on s’especifiqués 
com s’actuarà i durant quant temps s’actuarà, .... 
4.2.3.4.3.2.3.1 Alta d’una Acció Correctora/Preventiva 
Només podrà obrir accions d’aquest tipus el Responsable de Qualitat. Ara bé, 
sempre informarà de l’obertura a aquelles persones que estiguin directament 
lligades a l’acció per tal de que aquestes modifiquin la seva manera de fer en funció 
a l’Acció Correctiva/Preventiva i vetllin també per la seva implantació. En tot cas, es 
procedirà de la manera següent: 
4.2.3.4.3.2.3.1.1 Passos a seguir per donar d’alta una Acció Correctora/Preventiva 
1. Seleccionar l’origen de l’Acció Correctiva/Preventiva (Això suposa citar 
quin és el procés al qual pertany la Acció oberta). 
2. Descriure en que consisteix la Acció Correctiva/Preventiva. 
3. Indicar el període durant el qual s’implantarà l’acció 
4. Indicar qui serà el responsable de dur a terme el control i implantació de 
l’Acció. 
4.2.3.4.3.2.3.1.2 Estudi de l’Acció Correctiva/Preventiva per part del responsable de 
Qualitat 
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El Responsable de Qualitat del Garden, serà el responsable de dur el control sobre 
l’estat de les Accions, és a dir, serà qui vetlli per l’estat d’aquestes i el nivell 
d’implantació que tenen. 
4.2.3.4.3.2.3.2 Tractament de l’Acció Correctiva/Preventiva 
Depenent de l’origen de l’acció hi haurà diferents passos a seguir, en tot cas 
sempre es seguiran els camins que s’observen a continuació. 
 
Auditoria Queixa Suggeriment NC Observació d’un document 
 
 
 
Obrir Acció Correctiva/Preventiva 
 
 
Estudi per part del Responsable de Qualitat 
 
 
Tancar Acció Correctiva/Preventiva 
 
 
4.2.3.4.3.2.3.3 Tancament de l’Acció Correctiva/Preventiva 
És el Responsable de Qualitat del Garden qui decidirà quan s’hagi vençut el temps 
d’implantació de l’acció si es prorroga aquest període o be es procedeix a realitzar 
el tancament de l’Acció Correctiva/Preventiva. Quan ho faci, anotarà a la base de 
dades les observacions que ell consideri oportunes a l’hora de realitzar el 
tancament. 
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4.2.3.4.3.3 QUEIXES 
4.2.3.4.3.3.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es gestionen les Queixes que es poden 
donar dins el Sistema de Qualitat del Garden. 
4.2.3.4.3.3.2 Abast 
A totes les Gestions de les Queixes. 
4.2.3.4.3.3.3 Descripció 
S’ha pensat que per a la Gestió de les Queixes, el més interessant serà dissenyar 
una base de dades, on cada queixa sigui un registre que forma d’una taula de 
registres on apareguin totes les Queixes. 
Totes les queixes hauran de ser registrades, i poden venir tant des de dins el 
Garden com des de fora. En tot cas, com tots els processos de feedback, no deixarà 
de ser un mecanisme de detecció i correcció de problemes. 
4.2.3.4.3.3.3.1 Alta d’una Queixa 
Podran donar d’alta queixes aquelles persones que siguin responsables de fer-ho i 
tinguin accés a la base de dades. La manera de procedir en l’alta d’una Queixa és la 
següent: 
4.2.3.4.3.3.3.1.1 Passos a seguir per donar d’alta una Queixa 
1. Seleccionar l’origen de la Queixa (Això suposa citar quin és el procés al 
qual pertany aquesta). 
2. Descriure en que consisteix la Queixa. 
3. Descriure la solució adoptada en un primer moment per solventar la 
Queixa. 
4. Introduir la valoració econòmica que suposa la Queixa (si és que en 
suposa) 
5. Introduir dades i codi de la persona que dona d’alta la Queixa (en principi 
seria interessant que ho fés automàticament la base de dades) 
4.2.3.4.3.3.3.2 Estudi de la Queixa per part del responsable de Qualitat 
El Responsable de Qualitat del Garden, serà el responsable de dur el control sobre 
l’estat de les Queixes, és a dir, serà qui vetlli per l’estat d’aquestes i per donar-ne 
solucions. 
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4.2.3.4.3.3.3.3 Tractament de la Queixa 
De l’estudi del responsable, aquest en deduirà el tractament a donar a la Queixa; 
aquest tractament es pot resumir al següent gràfic: 
 
Obrir Queixa 
 
 
Estudi per part del Responsable de Qualitat 
 
 
 
 
 
Obrir Acció Correctiva/Preventiva Obrir NC Obrir Suggeriment 
 
 
 
Tancar Queixa 
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4.2.3.4.3.4 SUGGERIMENTS 
4.2.3.4.3.4.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es gestionen els Suggeriments que es 
poden donar dins el Sistema de Qualitat del Garden. 
4.2.3.4.3.4.2 Abast 
A la Gestió dels Suggeriments. 
4.2.3.4.3.4.3 Descripció 
S’ha pensat que per a la Gestió dels Suggeriments, el més interessant serà 
dissenyar una base de dades, on cada queixa sigui un registre que forma una taula 
de registres on apareguin tots els Suggeriments. 
Tots els suggeriments hauran de ser registrats, i poden venir tant des de dins el 
Garden com des de fora. En tot cas, entendrem com suggeriment totes aquelles 
qüestions que s’han plantejat i que poden donar pas a una millora del Sistema de 
Qualitat del Garden. 
4.2.3.4.3.4.3.1 Alta d’un Suggeriment 
Podran donar d’alta un suggeriment aquelles persones que siguin responsables de 
fer-ho i tinguin accés a la base de dades. La manera de procedir en l’alta d’un 
Suggeriment és la següent: 
4.2.3.4.3.4.3.1.1 Passos a seguir per donar d’alta un Suggeriment 
1. Seleccionar l’origen del Suggeriment (Això suposa citar quin és el procés 
al qual pertany aquest). 
2. Descriure en que consisteix el Suggeriment. 
3. Introduir dades i codi de la persona que dona d’alta el Suggeriment (en 
principi seria interessant que ho fes automàticament la base de dades) 
4.2.3.4.3.4.3.2 Estudi del Suggeriment per part del responsable de Qualitat 
El Responsable de Qualitat del Garden, serà el responsable de dur el control sobre 
l’estat dels Suggeriments, és a dir, serà qui vetlli per l’estat d’aquestes i per donar-
ne sortida a aquests. 
4.2.3.4.3.4.3.3 Tractament del Suggeriment 
De l’estudi del responsable, aquest en deduirà el tractament a donar al 
Suggeriment; aquest tractament es pot resumir al següent gràfic: 
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Obrir Suggeriment 
 
 
Estudi per part del Responsable de Qualitat 
 
 
 
 
Obrir Acció Correctiva/Preventiva Obrir Queixa Obrir No Conformitat 
 
 
 
Tancar Suggeriment 
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4.2.3.4.3.5 AUDITORIES 
4.2.3.4.3.5.1 Objectiu 
Serà objectiu d’aquest procés descriure com es du a terme la Gestió de les 
Auditories al Sistema de Qualitat del Garden. 
4.2.3.4.3.5.2 Abast 
A la Gestió de les auditories. 
4.2.3.4.3.5.3 Descripció 
S’ha pensat en la idea de realitzar dues Auditories internes anuals (cada 6 mesos) 
al Garden; per fer-ho es farà servir una pauta (registre de la documentació del 
Sistema de Qualitat) on s’observarà un check-list o punts de control a auditar on la 
idea és: 
• De cada procés agafar uns punts de control i auditar-los de la següent forma: 
1. Mostra: Donar el valor de la mostra que hem agafat per auditar. 
2. Total: Donar el valor total que hi ha sobre el punt que s’auditarà. 
3. OK: Donar el valor de resultats correctes auditats de la mostra. 
4. NC: Donar el valor de resultats no correctes auditats a la mostra. 
En omplir aquest registre, es procedirà o omplir l’informe final d’auditoria (registre 
de la documentació del Sistema de Qualitat), la finalitat del qual és realitzar un 
informe on apareguin les conclusions de l’auditoria realitzada i les mesures a 
pendre en funció del trobat a l’auditoria (Accions Corrrectores/Preventives). 
Les Auditories són única i exclusivament responsabilitat del Responsable de 
Qualitat; en tot cas, amb una antelació suficient, aquest informarà al responsable 
de cada procés a auditar que es procedirà a la realització d’una Auditoria. 
4.2.3.4.3.5.3.1 Exemples de punts de control d’auditoria 
A continuació es citaran els que podrien ser alguns punts de controla d’auditoria: 
P.ex: 
1.  Procés de compres: 
a.  Dades albarà completes: S’agafarà al responsable de compres del Garden i es 
demanarà els albarans de compra, del total s’agafarà una mostra i el 
responsable de Qualitat anotarà: 
Estudi, Disseny i implantació del Sistema de Qualitat d’un Garden 
 
70 
  a.1. Els Agafats de Mostra. 
  a.2. El número total que hi ha. 
  a.3. Els albarans trobats amb dades correctes a la Mostra 
  a.4. Els albarans trobats amb dades incompletes a la Mostra. 
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4.2.3.5 PROCESSOS D’OBJECTIU 
4.2.3.5.1 Objectiu 
Definir i difondre els compromisos de serveis que assumeix la institució amb la 
finalitat de donar resposta als requeriments del client, així com realitzar un 
seguiment del grau de compliment d'aquests compromisos i comunicar els seus 
resultats. 
4.2.3.5.2 Abast 
A tots els processos d’Objectiu. 
4.2.3.5.3 Descripció 
Aquests processos podríem dir que són la ferramenta que el negoci utilitza per a fer 
explícit el seu compromís amb la qualitat. És una manifestació pública de que la 
institució en qüestió ofereix serveis de qualitat. Els processos d’objectiu poden 
actuar a dos nivells: a nivell general, oferint una Carta de Serveis de la institució; i 
a nivell específic, on el compromís es refereix a cadascun dels Serveis de la 
institució. 
Pel cas del Garden, s’ha escollit el procés MISSIÓ, VISIÓ i CARTA DE SERVEIS per 
tal de plasmar aquesta realitat. 
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4.2.3.5.3.1 MISSIÓ, VISIÓ I CARTA DE SERVEIS 
4.2.3.5.3.1.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest procés serà el de descriure la política de Qualitat plantejada al 
Garden així com el compromís del nostre negoci amb la Qualitat. 
4.2.3.5.3.1.2 Abast 
A tota la política de Qualitat del Garden i al compromís d’aquest amb la Qualitat. 
4.2.3.5.3.1.3 Descripció 
4.2.3.5.3.1.3.1 Definició de la Missió 
El Garden tindrà com a missió i objectiu fonamental la venda d’articles al màxim 
nivell de qualitat amb la millor plantilla possible, sabent apropar el servei a la 
realitat del sector serveis. 
4.2.3.5.3.1.3.2 Política de Qualitat 
L’objectiu de la política serà el de tendir cap a l’excel·lència a la gestió, i que 
d’aquesta se’n pugui beneficiar tant els treballadors del Garden, com els clients i 
proveïdors del Garden. 
Alguns dels principis d’aquesta política seran: 
• Aconseguir la Qualitat Total, aplicant la millora continua en tots els processos, 
que asseguri el compliment de les expectatives dels nostres Clients en els 
serveis que prestem. 
• El compromís del Garden amb la Qualitat Total s’avalua de forma continuada 
mitjançant indicadors i auditories internes i externes, programades anualment. 
• Assumir el compromís de considerar les propostes i suggeriments de cara a 
millorar la gestió. 
• ... 
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4.2.3.6 PROCESSOS DE MESURA 
4.2.3.6.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest tipus de processos és la de conèixer el grau de satisfacció que 
tenen els clients envers el servei que s’està oferint. 
4.2.3.6.2 Abast 
A tota l’estratègia a seguir per tal d’assabentar-se de la satisfacció dels clients. 
4.2.3.6.3 Descripció 
Aquests processos tenen la finalitat d’aconseguir que tots els nostres clients se 
sentin satisfets amb el servei que oferim. Aconseguir-ho és l’única manera de 
garantir els resultats i el creixement futurs. Per aconseguir-ho, tota l’organització 
s’ha enfocat cap a la millora continua dels serveis. No només s’han de fer les coses 
ben fetes, sinó que s’han de superar les expectatives dels nostres clients. 
Per tal d’aconseguir tot l’exposat en aquest punt, el Garden tindrà un procés de 
Mesura de Satisfacció. 
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4.2.3.6.3.1 MESURA DE SATISFACCIÓ 
4.2.3.6.3.1.1 Objectiu 
L’objectiu d’aquest tipus de procés serà el de conèixer el grau de satisfacció dels 
clients del Garden. 
4.2.3.6.3.1.2 Abast 
A la mesura de satisfacció dels clients del Garden. 
4.2.3.6.3.1.3 Descripció 
Una vegada a l’any el Garden farà en mesura del possible tot allò que estigui al seu 
abast per conèixer la satisfacció dels seus clients envers al negoci. La manera de 
procedir serà la següent: 
Aprofitant que tot els clients (posseïdors de la targeta de Client del Garden) estan 
donats d’alta al Sistema informàtic del Garden i que es té la seva direcció; s’enviarà 
al domicili dels propietaris de la targeta de client, una enquesta per tal de que 
aquests la realitzin i la retornin al Garden.  
Una vegada s’hagin rebut, es procedirà a fer-ne l’estudi per conèixer el grau de 
satisfacció. 
Quan ja hagi estat realitzat l’estudi, si es considera oportú, es faran les 
modificacions necessàries al sistema per tal de millorar-lo. 
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4.2.4 DOCUMENTACIÓ DEL SISTEMA 
Una vegada ja queda clar que ha de contenir cada procés, quins són els seus 
objectius i abast, i quina és a manera de procedir i/o actuar en aquests, s’haurà de 
procedir a documentar tot el Sistema. 
La manera que defineix la manera de fer envers la documentació del Sistema de 
Qualitat, està definida a la pròpia documentació d’aquest treball. (veure 
documentació, procés de qualitat al punt 4.3.3.2.3.5.). 
4.2.5 IMPLANTACIÓ DEL SISTEMA 
Per últim, quedarà implantar el Sistema de Qualitat. Per realitzar aquesta, es 
seguiran els passos de l’esquema que s’ha dissenyat per la implantació del Sistema. 
A part, per veure el nivell d’implantació, es faran servir els processos de feedback 
del Sistema (veure punt 4.3.3.4.). 
4.2.5.1 ESQUEMA PER LA IMPLANTACIÓ DEL SISTEMA DE QUALITAT 
DEL GARDEN 
L’esquema a seguir a l’hora de realitzar la implantació és el que es troba a l’annex 
2. 
4.2.5.2 PASSOS A SEGUIR PER LA IMPLANTACIÓ 
1. Elaboració/Modificació i Aprovació dels documents: 
Com ja s’ha explicat a la documentació anteriorment, quan el Sistema de 
Qualitat del Garden necessiti d’una documentació, es procedirà a 
l’elaboració/modificació i aprovació d’aquesta tal i com es descriu al procés de 
qualitat al punt (4.2.3.2.3.5.3.5.1 Elaboració/Modificació i Aprovació dels 
documents.) 
2. Alta, Revisió, Aprovació i Eliminació de la documentació (control de la 
documentació): 
Quan ja hagi estat generada i aprobada la documentació, es procedirà a fer-ne 
el control d’aquesta. La manera de dur el control sobre aquesta queda descrita 
al procés de qualitat al punt (4.2.3.2.3.5.3.5.2 Alta, Revisió, Aprovació i 
Eliminació de la documentació.)  
3. Auditar la documentació: 
Per implantar el sistema, s’ha de començar a fer servir la documentació del 
Sistema; és a dir, s’han de fer les coses com en ella s’hi descriu que es faran i 
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s’auditarà (tal com s’especifica al procés d’auditories al punt 4.2.3.4.3.5) en 
funció del que diu la documentació. 
4. Anàlisi del Resultat de les auditories: 
Del resultat de l’auditoria sorgira el nivell d’implantació del Sistema de Qualitat i 
aquest serà objecte d’anàlisi a través dels Processos de Feedback (veure punt 
4.2.3.4 Processos de Feedback.)  
5. Gestió dels Indicadors (veure punt 4.2.3.3.3.1.3.2 Planificació.): 
Del resultat de les auditories sorgiran també els valors dels indicadors que ens 
donaran a coneixer el rendiment dels diferents processos que integren el 
Sistema de Qualitat del Garden. 
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5 ANNEXES 
5.1 ANNEX 1: MAPA DE PROCÉS DEL GARDEN 
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5.3 ANNEX 2: ESQUEMA PER LA IMPLANTACIÓ DEL 
SISTEMA DE QUALITAT DEL GARDEN 
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